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Señores miembros del Jurado: 
En cumplimiento del reglamento de grados y títulos de la universidad CésarVallejo 
les presento a ustedes la tesis titulada Calidad de Servicio y Satisfacción de los 
Usuarios del Servicio de Administración Tributaria y Fiscalización de la 
Municipalidad Distrital Santiago de Cao, año 2016. La misma que someto a vuestra 
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La presente investigación tiene como objetivo determinarla relación que existe entre 
la calidad de servicio y satisfacción de los usuarios del servicio de  administración 
tributaria y fiscalización de la  Municipalidad Distrital Santiago de Cao, año 
2016.Esta investigación es de tipo descriptiva no experimental,de corte transversal; 
porque las variables no  fueron manipuladas y se utilizó conocimientos pre 
establecido, como teorías para medir las variables de calidad de servicio y 
satisfacción de los usuarios. Así mismo se aplicó cuestionarios  a 339 usuarios que 
acudieron al servicio de administración tributaria y fiscalización, para poder 
determinar la muestra  se empleó una formula probabilística de población finita, 
además los instrumentos utilizados fue cuestionario y una escala,por último se llegó 
a la conclusión de que existe una relación directa ya que en el aumento o 
disminución de una variable se invierte en la otra esto quiere decir que al relacionar 
las variables calidad de servicio y satisfacción de los usuarios obtenemos un índice 
de 0,117 reflejando unaCorrelación positiva muy bajaquiere decir que a mayor 
calidad de servicio mayor es la satisfacción de los usuarios. 
 
Palabras Clave:administración tributaria y fiscalización, calidad de servicio, 














The present research aims to determine the relationship that exists between the 
quality of service and satisfaction of the users of the tax administration and control 
service of the Santiago de Cao District Municipality, in 2016. This research is 
descriptive, non-experimental, cross-sectional, Because the variables were not 
manipulated and pre-established knowledge was used, such as theories to measure 
the quality of service variables and user satisfaction. Likewise, questionnaires were 
applied to 339 users who came to the tax administration and control service. In order 
to determine the sample, a probabilistic formula of finite population was used. In 
addition, the instruments used were a questionnaire and a scale. That there is a 
directrelationship since in the increase or decrease of one variable is reversed in 
the other this means that when relating the variables quality of service and 
satisfaction of theusers we obtain an index of 0.117 reflecting a very low positive 
correlation means that a Higher quality of service greater is the satisfaction of users. 
 


































1.1. Realidad problemática 
  
Según el Plan  Estratégico 2016 -2018 de la Municipalidad Distrital 
Santiago de Cao y encuestas realizadas a los usuarios del servicio de 
administración tributaria y fiscalización, que se adjunta como anexos, existe una 
variedad de causas que provocan que exista deficiencia en calidad de servicio 
en los usuarios al momento que vienen a solicitar informes, regularizar trámites, 
licencias de funcionamiento para sus  negocios, pago de  arbitrios (residuos 
sólidos, agua, alcantarillado, Serenazgo)  y  pago de predios(autoavaluos), etc., 
los problemas que vienen presentándose son los siguientes:  
 
La Municipalidad Distrital de Santiago de Cao no es la excepción en 
cuanto al desconocimiento de técnicas administrativas y motivacionales que 
aplicadas por empleadores y empleados conlleven a una mejor atención a los 
usuarios que acuden a dicha Institución. 
La Municipalidad Distrital Santiago de Cao no acepta críticas constructivas. 
Falta de Recursos Humanos Calificados. 
Poca interacción entre el personal de la entidad y el contribuyente. 
No se cuenta con un local municipal moderno para atender al contribuyente.  
Débil equipamiento informático. 
Escasa información del trabajo municipal a la población. 
Inexistencia de señalización de seguridad en oficinas.  
Los Usuarios se quejan de que no absuelven todos sus problemas y consultas. 
Hacinamiento en las oficinas.  
Los Usuarios se quejan del tiempo de espera y de que no se preocupan de sus 





Desconocimiento de los documentos de gestión por parte del personal.  
 
Inexistencia de señalización de seguridad en oficinas.  
 
Inoperancia en algunas unidades.  
 
Inexistencia de una adecuada planificación de los recursos. 
 
No existe premiación al buen contribuyente.  
 
Los Usuarios se quejan de que mucha demora a la hora de solicitar algún trámite 
en las oficinas de servicio al cliente y además de que las oficinas de servicio al 
















1.2. Trabajos previos 
 
(Álvarez, 2015) “Evaluación de la calidad del servicio percibida en entidades 
bancarias a través de la escala Servqual”. 
 
Efectuó una investigación, durante los últimos tres trimestres del año 
2013con el objetivo de evaluar y mejorarla calidad percibida con un 
enfoque degestión por procesos y mejora continua. “Se diseñó un 
procedimiento para la evaluación de la calidad percibida de los servicios 
bancarios basado en la escala Servqual.Se utilizaron técnicas tales 
como: entrevistas, documentos, trabajo con expertos, trabajo en equipo 
y observación”. “Como resultados fundamentales de la investigación se 
identificaron las principalesbrechas de insatisfacción en la calidad del 
servicio a partir de las percepciones de los clientes, así como la 
obtención de una calificación global de la calidad del servicio” (p.113). 
 
Cruz(2014)“Calidad de atención y percepción de la satisfacción de los 
usuarios asociados a la estrategia salud de la familia (esf) en el Municipio de 
Ibicuí, Bahía, Brasil, 2014”. 
 
Efectuó una investigación con “el objetivo de determinarla relación 
existente entre lacalidad de atención y lapercepción de satisfacción de 
los usuarios, utilizando como metodologíadescriptivacorrelacional con 
diseño noexperimental. “Se diseñó instrumento de recolección de datos 
el cual estuvo constituido de un cuestionario Servqual aplicado a 
217usuarios. Cuyo resultado indica que existe un nivel de relación lo 










Mejías y Manrique (2011) “Dimensiones de la satisfacción de clientes 
bancarios universitarios: una aproximación mediante el análisis de factores”. 
 
Efectuaron una investigación con el objetivo de identificar las 
dimensiones que determinan la satisfacción de los clientes de las 
entidades bancarias ubicadasdentro de la Universidad. Se diseñó y 
aplicó una encuesta para medir la satisfacción de los clientes. Con base 
en el Análisis deFactores, previa demostración de la adecuación 
muestral, se identificaron cinco dimensiones: Calidad Técnica, Calidad 
Funcional, Expectativas, Valorpercibido. De acuerdo con las pruebas 
estadísticas realizadas (significativas al 5%) el modelo de encuesta es 
fiable y válido para medir la satisfacción en el caso en estudio (p.43). 
 
 
Vergara, Quesada y Blanco (2011) “Análisis de la calidad en el servicio y 
satisfacción de los usuarios en dos hoteles cinco estrellas de la Ciudad de 
Cartagena (Colombia) Mediante un modelo de ecuaciones estructurales”. 
 
Efectuaron una investigación con el objetivo de analizarla calidad del 
servicio en diversas entidades, demostrando su adaptabilidad y eficacia 
a la hora de determinar las variables que afectan la satisfacción del 
cliente, utilizando un cuestionario a 350 clientes basado en un muestreo 
probabilístico, cuyo resultado es un diagnóstico general de las variables 
que mayor influencia ejercen sobre la satisfacción de los clientes y la 
motivación a recomendar los servicios a otras personas. El resultado es 
un diagnóstico general de las variables que mayor influencia ejercen 
sobre la satisfacción de los clientes y la motivación a recomendar los 











1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1 Calidad de servicio. 
1.3.1.1 Definiciones. 
Según el autor López  (2013) concluye que: 
Es el hábito desarrollado y practicado por una organización para poder 
interpretar las necesidades y expectativas de sus usuarios  y así poder 
ofrecerles, un servicio accesible, adecuado, ágil, flexible, apreciable, útil, 
oportuno, seguro y confiable, aún bajo situaciones imprevistas o ante 
errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y 
servido personalmente, con dedicación y eficacia, y sorprendido con 
mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores 
ingresos y menores costos para la organización (p.36). 
 
Según Seto (2004)Como “percepción que tiene los clientes sobre que tan bien 
un servicio satisface o excede sus expectativas (p.58). 
 
Según Zeithaml y Bitner (2002)Como “la amplitud de la discrepancia o 
diferencia que existe entrelas expectativas o deseos de los usuarios y sus 
percepciones” (p.9). 
 
Según Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), nos dicen que: 
La calidad de servicio “es un  juicio global del cliente acerca de la 
excelencia o superioridad del servicio que surge de la comparación entre 
las expectativas previas de los usuarios sobre el mismo y las 









Según Álvarez (2015) propone: 
Escala multidimensional Servqual propuesta por Parasuraman et al. 
Para la medición de la calidad percibida. La encuesta aplicada constó 
de 22 preguntas agrupadas en las cinco dimensiones propuestas por 
Parasunaman et a.l (1988).Para las respuestas se utilizó la escala de 
Likert de siete niveles en donde uno era en total desacuerdo y siete era 
total acuerdo (pp.115-126). 
 
Según los autores Clemenza y Araujo (2014) citado por (Zuta, 
2006)concluyen que: 
Esta investigación es de diseño no experimental, transaccional yde 
campo. La población está constituida por los estudiantes activos para el 
primerSemestre del año 2012, El instrumento de recolección de los datos 
primarios está constituido por un cuestionario, conformado por una 
sección tipo tradicional y una sección tipo escala. El cuestionario es 
representado por el instrumento SERVQUAL, aplicado para evaluar los 
objetivos específicos relativos a las expectativas y percepción de los 
usuarios, para la confiabilidad se aplicó el coeficiente Alpha de Cronbach 
a una prueba piloto dirigida veinte (20) estudiantes seleccionados por 
asignación proporcional de acuerdo la población de cada estrato (pp.215-
216). 
 
Para Vergara(2011), citado por (Blanco, 2006) concibe que: 
Se aplicó encuesta aplicada de ítems, de los cuales se desprendieron13 
preguntas clave que representan las variables observadas del modelo, 
Se midió considerando una escala Likert de 6 puntos en donde uno es 
muy bajo y seis muyalto. Las escalas fueron validadas empleando el 
coeficienteAlpha de Cronbach, para medir la confiabilidad de los 











Según Parasuraman et al. (1988),explicaque: 
 
Elementos tangibles. “Apariencia de las instalaciones físicas, 
equipos, personal y materiales de comunicación” (p.7). 
Fiabilidad. “Para realizar el servicio prometido de forma fiable y 
cuidadosa” (p.7). 
Capacidad de respuesta. “Disposición y voluntad para ayudar a 
los usuarios y proporcionar un servicio rápido“(p.7). 
Seguridad. “Conocimientos y atención mostrados por los 
empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza” (p.7). 
Empatía. “Atención individualizada que ofrecen los empleados a 























Según los autores Torres y Vásquez (2015), proponen: 
 
1.3.1.4.1 ModeloGrönroos (1984). 
 
Christian Grönroos (1984), propone  tres (3) componentes: 
 
Calidad técnica. Referida. “Al qué representa el servicio recibido por los 
usuarios como consecuencia de la compra” (p.63) 
Calidad funcional. “Representa el “cómo” el usuario recibe y 
experimenta el servicio, relacionada con la forma en la cual se ha 
prestado el servicio a los usuarios por el personal del establecimiento” 
(p.63). 
Imagen corporativa. “Representa el resultado de cómo el usuario 
percibe la empresa a través del servicio  que presta, afecta su 
percepción de la calidad del servicio y está asociada a la imagen que se 
forma sobre la organización” (p.63). 
 
 
1.3.1.4.2 Modelo Servqual. 
Parasuraman, et al. (1988), “luego de críticas recibidas apoyados en una 
investigación cuantitativa, realizan estudios estadísticos de análisis factorial y 
simplifican el modelo anterior a cinco (5) dimensiones: empatía, fiabilidad, 
seguridad, capacidad de respuesta, elementos tangibles” (p.64). 
 
1.3.1.4.3 Modelo servperf. 
 
Cronin, Taylor (1992), “proponen como modelo alternativo para evaluar la 
calidad del servicio basado exclusivamente en las percepciones de los usuarios 







1.3.1.5 Características de los servicios. 
Según Moyano  (2002), explica que: 
“Intangibilidad. Los servicios no pueden ser vistos, saboreados, 
sentidos, oídos u olfateados antes de su compra” (p.6). 
“Heterogeneidad. La calidad de los servicios depende de quién los 
suministre, cuando, donde ycomo“(p.6). 
“Inseparabilidad. Los servicios no se pueden separar de sus 
proveedores” (p.6). 
“Propiedad. El pago de los servicios es hecho por el uso, acceso o 
alquiler y no por la propiedad total” (p.6).l  
“Caducidad. Los servicios no se pueden almacenar” (p.6). 
 
1.3.2.    Satisfacción del usuario. 
1.3.1.6 Definiciones. 
Según el autor Zeithmal (2009) afirma que “la satisfacción del Usuario es la 
evaluación que el cliente le da a un producto o servicio en función de si el 
mismo ha cumplido las necesidades y expectativas del cliente” (p.31). 
 
Según el autorKotler (2006) define“la satisfacción del Usuario como el nivel 
del estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento 
percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (pp. 40-41). 
 
Según el autor Gabín (2004) Indica que el Usuario“Es la persona a quien la 
empresa dirige sus actuaciones utilizando el marketing para informarle, 










Garza et al (2012), “en un trabajo de campo aplico encuestas Servqual para 
medir el grado de satisfacción del cliente a través de la comparación entre sus 
expectativas del servicio y el servicio real recibido“(p.19). 
 
Vergara, Quesada y Blanco (2011) “Análisis de la calidad en el servicio y 
satisfacción de los usuarios en dos hoteles cinco estrellas de la Ciudad de 
Cartagena (Colombia) Mediante un modelo de ecuaciones estructurales”. 
 
Aplico un muestreo probabilístico de 347 encuestas. “La encuesta contó 
con 21 ítems,y se midioutilizando una escala de Liktert de 6 puntos. Las 
escalas fueron validadas empleando el coeficienteAlpha de Cronbach, 
paramedir la confiabilidad de los constructos, obteniendo un valor 
superior al 0,7en cada usuario”. (pp.422 -423). 
 
1.3.1.8 Dimensiones. 
Según los autores Mejías y Manrique (2011), identificaron: 
“Calidad funcional percibida. Hace referencia a la forma en que se 
presta el servicio” (pp.46-47). 
“Calidad técnica percibida. Se basa en las características inherentes del 
servicio” (pp.46-47). 
“Valor percibido. Relación calidad-precio o calidad-tasas y tarifas que el 
cliente extrae tras el servicio recibido” (pp.46-47). 
“Confianza. Es la variable de rendimiento del índice de satisfacción y 
mide en función del nivel alcanzado en este índice, lapercepción del 
cliente de la capacidad de la empresa de prestar un buen servicio en el 
futuro, retener a sus clientes y determina el grado en que sus clientes 
hablarán bien del servicio prestado; es decir, la intención de los clientes 
de recomendar el servicio a otras personas” (pp.46-47). 
“Expectativas. Nivel de referencia que espera el consumidor del 




1.3.3. Relación entre calidad de servicio y satisfacción del usuario 
 
Cruz (2014), “explica la Relación entre Calidad de atención y la satisfacción 
del usuario”: 
 
“Ha usado el coeficiente Tau_b de Kendall el cual permite medir la 
relación entre dos variables ordinales” (p. 105). 
“Existe relación significativa entre la calidad de atención y la satisfacción 
del usuario, hallándose un valor calculado de p = 0.000 a nivel de 
significativa de 0,01 (bilateral), nivel de relación de 0,475; indica que la 
correlación es moderada” (pp.105 -106). 
 
Morillo (2009) “la calidad en el servicio y la satisfacción del usuario en 
instituciones financieras del municipio Libertador del estado Mérida”. 
 
 
“Existe una estrecha vinculación entre la calidad del servicio y la 
satisfacción del cliente” (p. 213).  
 
“La finalidad de comprobar tal relación en los servicios personales de 
instituciones financieras, practicaron algunas pruebas de correlación 
que muestran el nivel de asociación y dirección entre ambas variables 














1.4. Formulación del problema 
¿Qué relación  existe entre calidad deservicio y satisfacción de los usuarios 
del servicio de  administración tributariayfiscalización de la  Municipalidad 
Distrital Santiago de Cao, año 2016? 
 
1.5. Justificación del estudio 
La presente investigación sobre calidad de servicio y satisfacción de los 
usuarios, el cual se ajusta a los criterios, según Hernández, Fernández y 
Baptista (2010, pp. 40-41), en su libro Metodología de la Investigación y sus 
bases sólidas para justificar su realización son:  
Conveniencia. La presente investigación es de mucha importancia para el 
servicio de administración tributariayfiscalización de la Municipalidad Distrital 
Santiago de Cao. De tal manera permitirá formular soluciones administrativas 
siendo esencial mejorar  la calidad de servicio y por ende aumentar la 
satisfacción de los usuarios que acuden constantemente a esta unidad de 
servicio al usuario. 
Relevancia Social. Los conocimientos administrativos que se desarrollen a 
partir de esta investigación transcenderán a que se brinde un mejor servicio a 
los usuarios que acuden a la unidad de administración tributaria y fiscalización 
de la Municipalidad Distrital Santiago de Cao, año 2016. 
 
Implicancia práctica. Esta investigación busca encontrar soluciones en la 
relación entre calidad de servicio y satisfacción de los usuarios  y permita 
garantizar y brindar un mejor servicio a los usuarios por parte de los 
colaboradores que laboran en esta unidad.  
 
Valor teórico. El aporte de este estudio realizado tiene como finalidad saber 
cuál es la relación entre la calidad de servicio y satisfacción de los usuarios y  
servirá como antecedente; a otras instituciones de diversos rubros para que 
se incursionen y tengan en cuenta este criterio para brindar un mejor servicio 




Utilidad metodológica. La investigación tiene como finalidad, aportar con un 
instrumento que ayudará a medir la variable en estudio, el cual puede también 
ser adaptado para otro tipo de instituciones y buscar mejorar la calidad de 
servicio que el usuario sea satisfecho, así como los colaboradores que laboran 
en esta unidad sea más competitivo. 
 
1.6. Hipótesis 
La calidad de servicio tiene una relación directa positivacon la  satisfacción de 
los usuarios del servicio de administración tributaria y fiscalización de la 
Municipalidad Distrital Santiago de Cao,  año 2016 
1.7. Objetivos 
Objetivo General. 
Determinar la relación entre la calidad de servicio y satisfacción de 
los usuarios del servicio de  administración tributaria y fiscalización 
de la Municipalidad Distrital Santiago de Cao,  año 2016 
Objetivos Específicos: 
1. Analizar el nivel  de calidad de servicio del servicio de   
administración tributaria y fiscalización de la Municipalidad 
Distrital Santiago de Cao,  año 2016 
2. Identificar el  nivel  de satisfacción de los usuarios del servicio 
de   administración tributaria y fiscalización de la Municipalidad 
Distrital Santiago de Cao,  año 2016 
3. Elaborar una propuesta de mejora en la cual se propongan 
alternativas para mejorar la calidad de servicio y la satisfacción 
en los usuarios atentidos en el servicio de administración 
tributaria y fiscalización, de la Municipalidad Distrital Santiago de 









































2.1.  Tipo de estudio 
Esta investigación es de tipo descriptiva correlacional porque permite medir el 
grado de relación de la variable calidad de servicio siendo una variable 
dependiente de la “satisfacción de los usuarios” del servicio de administración 
tributaria y fiscalización  de la Municipalidad Distrital Santiago de Cao y así 
determinar si existe o no una correlación entre ella. 
 
2.2.  Diseño 
El diseño de esta investigación realizada es no experimental debido a que 
recoge los datos tal como ocurren en la realidad, siendo estos de manera 
verídicas cuyas variables se relacionan entre sí. Y transversal ya que se ha 
recolectado datos en un solo momento, en un tiempo determinado, teniendo 
como propósito describir las variables y analizar su incidencia. 
 
2.3.  Variables y Operacionalizacion 
 Variable dependiente.        
  Satisfacción de los usuarios 
 Variable independiente. 








Tabla 2.1:      
Operacionalizacion de las variables calidad de servicio y satisfacción 


















que surge de 
comparació














medida con un 
cuestionario a 
través de cinco 
dimensiones de una 
investigación 
realizada. 




Bancarias a través 








atractivas y limpias 
Ordinal  





Concluir en el plazo 
prometido 



















El nivel del 
estado de 














medida a través de 
una investigación 










mediante el análisis 
de 
factores.Realizado 






Solución de Quejas 
Ordinal  
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colaborar  
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Confianza No Cometer Errores 
 








Nota: de acuerdo a las dimensiones que plantea ParasuramanZeithaml y Berry (1988), y las dimensiones por 






2.4.  Población y Muestra 
 
2.4.1. Población. 
La población está conformada por un grupo de 4,225 viviendas de la localidad 
de Cartavio y Anexos, que se encuentran registradas en la Base de Datos del 
servicio de administración tributariayfiscalización de la Municipalidad Distrital 
Santiago de Cao. Los pagos que realizan los usuarios en esta unidad son de 
Arbitrios (residuos sólidos, Serenazgo), y Predios (Autoavaluos). 
2.4.2. Muestra. 
Para el presente trabajo de investigación se utilizó el muestreo probabilístico 
y considerando parámetros totales de 5% de error y un 95% de intervalo 
confianza, fue obtenida la siguiente muestra: 
𝑛 =
𝑁𝑍2𝑃𝑄
(𝑁 − 1)𝑒2 + 𝑍2𝑃𝑄
 
Donde: 
n = Tamaño de la muestra 
Z = Grado de confiabilidad 1.96  
p = probabilidad positiva 0.6 
q = Probabilidad negativa 0.4 
e = Margen de error: 5% 
Reemplazando: 
𝑛 =  
4,225 ∗ 1,962 ∗ 0,6 ∗ 0,4













La muestra a tomar para aplicar el cuestionario será de 339 viviendas y se 
aplicara a los Usuarios de la Localidad de Cartavio y Anexos (P.P.J.J. Santa 
Rosa, A.A.H.H. San Benito, A.A.H.H. Leoncio Prado, Caserío Sumanique, 
Techo Propio, Caserío San José Alto) que acudieron a la unidad de 
administración tributaria y fiscalización de la Municipalidad Distrital Santiago 
de Cao, para efectuar los pagos correspondientes de sus servicios. 
 
Validación de la Muestra: 
Para determinar el grado de aceptación del 60% de probabilidad 
positiva; se empleó una pregunta piloto a 50 usuarios del servicio de 
administración tributaria y fiscalización, en el cual se estimó que el 60% (36) 
usuarios se encuentran satisfechos con el servicio que le brinda esta unidad, 
mientras que el 40% (20) usuarios no están satisfechos con el servicio 
recibido. 
Pregunta Dicotómica: 
¿Se siente satisfecho (a) con el servicio de atención que le brinda esta unidad 
de la Municipalidad Distrital Santiago de Cao? 
 












2.5.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
 
 Tabla 2.3   
Técnica  e instrumentos 
Variables Técnica Instrumentos 
Calidad de servicio Encuesta Cuestionario 
Satisfacción de los Usuarios Encuesta Escala 
      
Nota: de acuerdo a la tabla se utilizó para la variable calidad deservicio un cuestionario 




El cuestionario aplicado a los usuarios que fueron atentidos en el servicio de 
administración tributaria y fiscalización de la Municipalidad Distrital Santiago de 
Cao, año 2016. Fueron validados por 2 expertos, el cual estuvo constituido por 
especialistas en la materia. 
 Mg. Alan Enrique García Gutti 
 
 Mg. Pablo Ricardo Ciudad Fernández 
 
Confiabilidad. 
El análisis de confiabilidad se realizó para la escala de Likert para las variables 
de calidadde servicio y satisfacción del usuario mediante el coeficiente de alfa 





Para la variable calidad de servicio 
K: El número de ítems 11 
Si2 : Sumatoria de las Varianzas de los Ítems 8.83 
ST2 : La Varianza de la suma de los Ítems 34.09 






Para la variable satisfacción de los usuarios 
K: El número de ítems        14 
Si2 : Sumatoria de las Varianzas de los Ítems 10.78 
ST2 : La Varianza de la suma de los Ítems 81.72 
α: Coeficiente de Alfa de Cronbach 85 % 
 
2.6.  Métodos de Análisis de Datos 
Este trabajo de investigación está planteado en base a obtención de 
información. Los instrumentos a utilizar se elaboraron en función a las 
dimensiones y se aplicó encuestas a usuarios del servicio de administración 
tributaria y fiscalización, año2016. Los resultados obtenidos en la etapa de 
recolección de datos, se realizara mediante herramientas estadísticas, usando 
programa estadístico SPSS versión 20 y la hoja de cálculo de Excel, se 
presentara mediante  tablas y figuras con su respectiva descripción, las cuales 
permitirán describir las variables planteadas. 
 
 
2.7.  Aspectos Éticos 
Para la presente investigación se realizó encuestascon transparencia, dentro 
del marco de normas principios y valores morales. 
La información adquirida no se manipulara solo se mostrara resultados 
verídicos. Los datos de esta investigación son exclusivamente para fines 
estadísticos y son fieles a la realidad que ha sido otorgado según los criterios 












































3.1.1. Análisis descriptivo. 
 
Nota: Análisis descriptivo de las edades de los usuarios del servicio de administración tributaria 
y fiscalización de la Municipalidad Distrital Santiago de  Cao. 
 
Nota: Análisis descriptivo del genero de  los usuarios del servicio de administración tributaria y 
fiscalización de la Municipalidad Distrital Santiago de  Cao. 
El 63% de los usuarios encuestados del servicio de administración tributaria y 
fiscalización son del género femenino y el 37% pertenecen al género masculino 
Con respecto a la edad de losusuarios del servicio de administración tributaria y 
fiscalización, el 2% de los encuestados tiene la edad de 23 a 28años, luego 
tenemos de 28 a 33 años  con un 3%, de 33 a 38 años con un 4%, de 38 a 43 
años con un 6%, de 43 a 48 años con un 7%, de 48 a 53 años con un 11%, de 
Tabla 3.1     
Análisis descriptivo    
  Intervalo de 
Edades  
de los usuarios  
Edades de 
los usuarios (fi) 
Propor. de  








1 23-28 6 0,02 2% 
2 28-33 10 0,03 3% 
3 33-38 14 0,04 4% 
4 38-43 19 0,06 6% 
5 43-48 23 0,07 7% 
6 48-53 37 0,11 11% 
7 53-58 48 0,14 14% 
8 58-63 99 0,29 29% 
9 63-70 83 0,24 24% 
 TOTAL 339 1 100% 
Tabla 3.2   
Tendencia de géneros 
 
 
GENERO  FRECUENCIA  % 
FEMENINO  214 63 
MASCULINO  125 37 
TOTAL 339 100 
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53 a 58 años con un 14%, siguiendo con un 24% con la edad entre de 63 a 
70añosy por ultimo entre la edad de 58 a 63 años  existe un 29%. 
 
 
3.1.2. Nivel de la calidad de servicio del servicio de 
administración tributaria y fiscalización de la 
Municipalidad Distrital Santiago de Cao, año 2016. 
Tabla3.13     
análisis de los niveles de las dimensiones calidad de servicio   
Dimensiones Niveles   
 Malo Regular Bueno Total 
Elementos tangibles 7% 58% 35% 100% 
Fiabilidad 6% 68% 25% 100% 
Capacidad de respuesta 6% 68% 25% 100% 
Seguridad 4% 30% 65% 100% 
Empatía 1% 26% 73% 100% 
     
Nota: de acuerdo a las dimensiones de la variable calidad de servicio, se puede observar que el 
nivel de calidad de servicio se encuentra en un nivel regular respecto a las dimensiones 
fiabilidad (68%)  capacidad de respuesta (68%)  elementos tangibles (58%), seguido de un nivel 







Para poder comprobar el objetivo propuesto en la investigación se analizó los 
puntajes de calidad de servicio, en la tabla donde dan los siguiente niveles de 
calidad de servicio donde el 59% de los usuarios  se encuentran en un nivel 
regular siguiendo nivel bueno con 41% y se verifica que el 0% de los usuarios 
cuentan con una calidad de servicio malo, se observa que el nivel regular de la 
variable calidad deservicio es el de mayor importancia de acuerdo a los rangos 
dados por Cronin y Taylor (1994). 
Tabla 3.14    
Análisis de nivel de la variable calidad de servicio 
nivel  rangos  Fi hi 
Malo 11 a 17 0 0% 
Regular 18 a 35 200 59% 
Bueno 36 a 55 139 41% 
    339 100% 
Nota:deacuerdo a la variable calidad de servicio el 59 % de los 
usuarios se encuentran en un nivel regular , siguiendo en un 
nivel bueno con 41% 
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Lo dicho significa que en la municipalidad distrital de Santiago de cao el nivel de  
calidad de servicio es regular. 
3.1.3. Nivel  de satisfacción de los usuarios del servicio de 
administración tributaria y fiscalización de la 
Municipalidad Distrital Santiago de Cao, año 2016. 
Tabla3.25     
análisis de los niveles de la variable satisfacción de los usuarios  
Dimensiones Niveles   
 Bajo Medio  Alto Total 
Calidad funcional percibida 17% 70% 13% 100% 
Calidad técnica percibida 14% 59% 27% 100% 
valor percibido 17% 57% 26% 100% 
Confianza 14% 70% 16% 100% 
Expectativa 34% 38% 28% 100% 
     
Nota: de acuerdo a las dimensiones de la variable satisfacción de los usuarios , se puede observar 
que el nivel de satisfacción de los usuarios se encuentra en un nivel medio respecto a las 
dimensiones : calidad funcional percibida (70%), calidad técnica percibida(59%), valor 




Para poder comprobar el objetivo propuesto en la investigación se analizó los 
puntajes de satisfacción de los usuario, en la tabla donde dan los siguiente 
niveles de satisfacción  de los usuario donde el 91% de los usuarios  se 
encuentran en un nivel medio siguiendo nivel bajo con 5% y se verifica que el 
4% de los usuarios cuentan conunnivel de satisfacción alta, se observa que el 
nivel medio de la variable satisfacción de los usuarios es el de mayor importancia 
de acuerdo a los rangos dados por Oliver  (1997).Lo dicho significa que en la 
municipalidad distrital de Santiago de cao el nivel de  satisfacción de los  usuario 
es medio. 
Tabla 3.26    
Análisis de nivel de la variable satisfacción de los  usuario 
nivel  rangos  Fi hi 
Bajo  14 a 32 18 5% 
Medio  33 a 51 307 91% 
Alto  52 a 70 14 4% 
Total     339 100% 
Nota: de acuerdo a la variable satisfacción del usuario el (91 %) de los usuarios se encuentran en un 
nivel medio, siguiendo en nivel bajo con (5%) y finalmente  un nivel alto con (4%). 
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3.1.4. Relación entre calidad de servicio y satisfacción de los 
usuariosdel servicio de administración tributaria y 
fiscalización de la Municipalidad Distrital Santiago de 
Cao, año 2016. 
 
Tabla 3.27    
Correlaciones  de  Spearman  entre las variables calidad de servicio y satisfacción 










 Sig. (bilateral)  0,31 
 N” 339 339 





 Sig. (bilateral) 0,31  
  N” 339 339 
Nota el índice indica una correlación directa positiva muy baja de 0,117 entre las 
variables Calidad de Servicio y Satisfacción delos Usuarios. Fuente 
statiscalpackageforthe social sciences 
 
Tabla 3.28  
Escalas de correlación de Spearman 
Valor Significado 
-0,4 a -0,69 “Correlación negativa moderada” 
-0,2 a -0,39 “Correlación negativa baja” 
-0,01 a -0,19 “Correlación negativa muy baja” 
0 “Correlación nula” 
0,01 a 0,19 “Correlación positiva muy baja” 
0,2 a 0,39 “Correlación positiva baja” 
1 
“Correlación positiva grande y 
perfecta” 
    
Nota: interpretar el coeficiente de correlación 
 
Se verifica que la relación entre las dos variables va en una correlación 







3.1.5. Contrastación de hipótesis 
De acuerdo al estudio de la investigación se planteó la siguiente hipótesis 
La calidad de servicio tiene una relación directa positivacon la  satisfacción 
de los usuarios del servicio de administración tributaria y fiscalización de 
la Municipalidad Distrital Santiago de Cao,  año 2016. 
  
Para ello se utilizó un contraste de hipótesis donde  
 
Ho: La calidad de servicio tiene una relación directa con la satisfacción de 
los usuarios del servicio de administración tributaria y fiscalización de la 
Municipalidad Distrital Santiago de Cao,  año 2016. 
 
H1: No existe una relación directa entre la calidad de servicio 
ylasatisfacción de los usuarios del servicio de administración tributaria y 
fiscalización de la Municipalidad Distrital Santiago de Cao,  año 2016.  
 
Se verifica que en la correlación de Spearman se obtuvo que el valor de 
p es de 0,117 al relacionar las variables mencionadas en losusuariosdel 
servicio de administración tributaria y fiscalización de la Municipalidad 
Distrital Santiago de Cao, año 2016,  cual indica que se acepta Ho ya que 
a mayor calidad de servicio es mayor la satisfacción de los usuarios. 
 
Por lo tanto se acepta la hipótesis dado que: La calidad de servicio tiene 
una relación directa con la satisfacción de los usuarios del servicio de 
administración tributaria y fiscalización de la Municipalidad Distrital 








































La presente  investigación tuvo como objetivo determinarla relación 
de calidad deservicio y satisfaccióndelosusuarios del servicio de 
administración tributaria yfiscalización de la Municipalidad Distrital Santiago 
de Cao, año 2016.  
Para ambas variables se utilizó la técnica de encuesta, teniendo 
como instrumento el cuestionario totalmente confiable ya que fue adaptado 
de otrasinvestigacionesyseevaluólafiabilidadconelalphadeCronBach.El 
cuestionario estuvo compuesto de 11 ítems para la variable calidad de 
servicio y 14 ítems para la variable satisfacción de los usuarios. 
Para analizar el nivel de calidad de servicio  de los usuarios del servicio de 
administración tributaria y fiscalización de la Municipalidad Distrital Santiago 
de Cao, año 2016.Se llegó al resultado que en la dimensión de elementos 
tangibles se puede observar que la mayoría de los usuarios encuestados 
(58%) manifiestan que esta dimensión se  encuentra en un nivelregular, luego 
el (35%) se encuentra en un nivel bueno, y finalmente el (7%) se encuentra 
en un nivelmalo. Cabe mencionar que se encontró como antecedente el 
trabajo de investigación de Cruz (2014, pp.103 -116.) “Calidad de atención y 
percepción de la satisfacción de los usuarios asociados a la estrategia salud 
de la familia en el Municipio de Ibicuí, Bahía, Brasil, 2014”. Donde se llegó al 
resultado que en la dimensión elementos tangibles se observa que la mayoría 
de losencuestados (37.1%) que se sienten muy insatisfechos manifiestan que 
la atención es mala. Luego (22.4%) que se sienten insatisfechos manifiestan 
que la atención es regular. Y la mayoría de los encuestados (34.5%) que se 
siente muy satisfecha manifiesta que la atención es buena.  
Cabe mencionar Parasuraman, et al (1988, p.7) “Mencionan que las 
dimensiones de calidad de servicio, se agrupan en cinco dimensiones: 




En la dimensión fiabilidad se observó que la mayoría de los usuarios 
encuestados (68%) manifiestan que esta dimensión se  encuentra en un nivel 
regular, luego el (25%) nivelbueno, y finalmente el (6%) nivel malo. Cabe 
mencionar que se encontró como antecedente el trabajo de investigación de 
Cruz (2014, pp.103-116.) “Calidad de atención y percepción de la satisfacción 
de los usuarios asociados a la estrategia salud de la familia en el Municipio de 
Ibicuí, Bahía, Brasil, 2014”.Donde se llegó al resultado que en la dimensión 
fiabilidad (33.6%) que se siente muy insatisfecha manifiesta que la atención 
esmala, (28.8%) que se siente insatisfecha atención mala, así como también 
la mayoría de los encuestados (21.4%) atención regular. Y la mayoría de los 
encuestados (44.8%) que se siente muy satisfecha manifiesta que la atención 
es buena. Cabe mencionar Parasuraman, et al (1988, p.7) “Mencionan que 
las dimensiones de calidad de servicio, se agrupan en cinco dimensiones: 
elementostangibles, fiabilidad, capacidad derespuesta,seguridad,empatía.  
Luego se analizó la dimensión capacidad de respuesta donde se observa que 
la mayoría de los usuarios encuestados (68%) manifiestan que esta dimensión 
se encuentra en un nivel regular, (25%) nivel bueno y finalmente (6%) nivel 
malo. Cabe mencionar que se encontró como antecedente el trabajo de 
investigación de Cruz (2014, pp.103-116.) “Calidad de atención y percepción 
de la satisfacción de los usuarios asociados a la estrategia salud de la familia 
en el Municipio de Ibicuí, Bahía, Brasil, 201”.Donde se llegó al resultado que 
en la dimensión capacidad de respuesta (34.5%) manifiesta que la atención 
es mala, (25.4%) que manifiesta que la atención es regular también se siente 
muy insatisfecha. Y la mayoría de los encuestados (31.7%) que se siente 
satisfecha manifiesta que la atención es buena. Cabe mencionar 
Parasuraman, et al (1988, p.7) “Mencionan que las dimensiones de calidad de 
servicio, se agrupan en cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, 





En la dimensión seguridad se observa que la mayoría de los usuarios 
encuestados (65%) manifiestan que esta dimensión se encuentra en un nivel 
bueno, (30%) nivelregular y finalmente (4%) nivel malo. Cabe mencionar que 
se encontró como antecedente el trabajo de investigación de Cruz (2014, 
pp.103-116.) “Calidad de atención y percepción de la satisfacción de los 
usuarios asociados a la estrategia salud de la familia en el Municipio de Ibicuí, 
Bahía, Brasil, 2014”.Cuyo objetivo es determinarla relación que existe entre la 
calidad de atención y el grado de percepción de la satisfacción que tienen los 
usuarios. Donde se llegó al resultado que en la dimensión seguridad (36.2%) 
que se siente muy insatisfecha manifiesta que la atención esmala, (30.4%) 
que se siente insatisfecha manifiesta que la atención es regular. Y la mayoría 
de los encuestados (44.7%) que se siente muy satisfecha manifiesta que la 
atención es buena.  Cabe mencionar Parasuraman, et al (1988, p.7) 
“Mencionan que las dimensiones de calidad de servicio, se agrupan en cinco 
dimensiones: elementostangibles, fiabilidad, capacidadde respuesta, 
seguridad,empatía.  
Finalmente se analizó la dimensión empatía donde se llegó al resultado que 
la mayoría de los usuarios encuestados (73%) manifiestan que esta dimensión 
de empatía se encuentra en un nivel bueno, (26%) nivel regular, y finalmente 
(1%) nivel malo. Cabe mencionar que se encontró como antecedente el 
trabajo de investigación de Cruz (2014, pp.103-116.) “Calidad de atención y 
percepción de la satisfacción de los usuarios asociados a la estrategia salud 
de la familia en el Municipio de Ibicuí, Bahía, Brasil, 2014”: Donde se llegó al 
resultado que en la dimensión empatía (44,7%) que se sienten muy 
satisfechos manifiestan que la atención es buena, (36,2%) que se sienten muy 
insatisfechos manifiestan que la atención es mala, (30,4%) que se sienten 
insatisfechos manifiestan que la atención es regular. Cabe mencionar 
Parasuraman, et al (1988, p.7) “Mencionan que las dimensiones de calidad de 
servicio, se agrupan en cinco dimensiones: elementostangibles, fiabilidad, 






Para analizar el  nivel de satisfacción de los usuarios del servicio de 
administración tributaria y fiscalización de la Municipalidad Distrital Santiago 
de Cao, año 2016, se utilizó la técnica de la encuesta, con el propósito de 
analizar cinco dimensiones pertenecientes a la variable satisfacción de los 
usuarios. Donde en la primera dimensión sobre calidad funcionalpercibida se 
llegó al resultado que el 70% de los usuarios perciben un nivel medio esta 
variable, siguiendo un nivel bajo de 17% de calidad funcionalpercibida. No se 
encontró antecedentes que indiquen lo mencionado. Cabe mencionar que 
estas dimensiones para la variable de satisfacción de los usuarios se tomó 
como antecedente del trabajo de investigación que realizaron. Mejías y 
Manrique (2011, p.47), que identificaron cinco dimensiones: Calidad 
funcionalpercibida, calidad técnicapercibida, valorpercibido, confianza, 
expectativas. Seguidamente se identificó y analizo la dimensión sobre calidad 
técnica percibida llegando al resultado que el 59% de los usuarios perciben 
un nivel medio esta variable, siguiendo un nivelalto de 27% de calidad técnica 
percibida. No se encontró antecedentes que indiquen lo mencionado. Cabe 
mencionar que estas dimensiones para la variable de satisfacción de los 
usuarios se tomaron como antecedente del trabajo de investigación que 
realizaron. Mejías y Manrique (2011, p.47), identificaron cinco dimensiones: 
Calidad funcionalpercibida, calidad técnicapercibida, valorpercibido, 
confianza, expectativas.  
Se analizó la dimensión de valor percibido donde se llegó al resultado  que el 
57% de los usuarios perciben un nivel medio esta variable, siguiendo un nivel 
alto de 26% de valor percibido. No se encontró antecedentes que indiquen lo 
mencionado. Cabe mencionar que estas dimensiones para la variable de 
satisfacción de los usuarios se tomó como antecedente del trabajo de 
investigación que realizaron. Mejías y Manrique (2011, p.47), que identificaron 
cinco dimensiones: Calidadfuncional percibida, calidadtécnica percibida, 
valorpercibido, confianza, expectativas. En la dimensión confianza se llegó al 
resultado  que el 70% de los usuarios perciben un nivel medio esta variable, 
33 
 
siguiendo un nivel alto de 16% de confianza. No se encontró antecedentes 
que indiquen lo mencionado.  
Cabe mencionar que estas dimensiones para la variable de satisfacción de los 
usuarios se tomó como antecedente del trabajo de investigación que 
realizaron. Mejías y Manrique (2011, p.47), que identificaron cinco 
dimensiones: Calidad funcional percibida, calidad técnica percibida, valor 
percibido, confianza, expectativas.  
 
Finalmente se analizó la dimensión sobre expectativas, donde  permitió llegar 
al resultado que 38% de los usuarios perciben esta variable en un nivel medio, 
siguiendo un nivel alto con 29% de expectativas. No se encontró antecedentes 
que indiquen lo mencionado. Pero si se discrepa con la teoría mencionada por 
Mejías y Manrique (2011, p.47),queidentificaron cinco dimensiones: calidad 
funcionalpercibida, calidad técnicapercibida, valor percibido, confianza, 
expectativas. 
Para analizar la relación entre la calidad de servicio y satisfacción de los 
usuarios del servicio de administración tributariayfiscalización de la 
Municipalidad Distrital Santiago de Cao. Se utilizó la correlación de  
Spearman, donde se llegó al resultado que  la relación  de las variables va en 
una correlación directa positiva muy baja con un valor de relación de 0.117. 
Cabe mencionar que se encontró como antecedente el trabajo de 
investigación de Cruz (2014, pp.116-117.) “Calidad de atención y percepción 
de la satisfacción de los usuarios asociados a la estrategia salud de la familia 
en el Municipio de Ibicuí, Bahía, Brasil, 2014”. Para hallar la correlación se 
calculo  el coeficiente Tau-b de Kendall el cual permite medir la relación entre 
dos variables ordinales hallándose un nivel de relación de 0,475; lo cual indica 
































1. Existe relación positiva muy baja entre calidad de servicio y satisfacción 
de los usuarios del servicio  de administración tributaria yfiscalización de 
la Municipalidad Distrital Santiago de Cao, año 2016. se obtuvo que el 
valor de p es de 0,117 la cual indica que existe relación ya que a mayor 
calidad de servicio mayor será la satisfacción de los usuarios. 
 
2. El nivel de calidad de servicio de los usuarios del servicio de 
administración tributaria y fiscalización de la Municipalidad Distrital 
Santiago de Cao, año 2016.Se encuentra en un nivel regularcon un 59%, 
siguiendo nivel de calidad de servicio bueno con un 41%. 
 
3. El nivel de satisfacción de los usuarios de la unidad del servicio de 
administración tributaria fiscalización de la Municipalidad Distrital 
Santiago de Cao, año 2016. Se encuentra en un en un nivel medio con un 
91%, siguiendo nivel de satisfacción bajo con un 5%. 
 
 
4. Se proponeun plan para mejorar la calidad deservicio y satisfacción de 
losusuarios del servicio de administración tributaria y fiscalización de la 
Municipalidad Distrital Santiago de Cao, año 2016 con el objetivo de 
reducirla calidad de servicio, y así impedir los efectos para q no pueda 


































1. Desarrollar adecuadas medidas para afrontar la calidad deservicio en el 
servicio de administración tributariayfiscalización como realizar  
capacitaciones al personal para prepararlos y puedan brindar un mejor 
servicio a los usuarios, implementar nuevos equipos y tecnología 
moderna para lograr brindar un mejor servicio a los usuarios, implementar 
la infraestructura con ambiente modernos para brindar un mejor servicio 
a los usuarios del Distrito de Santiago de Cao. 
 
 
2. Contribuir para los resultados que  mostraron un nivel medio de calidad 
deservicio y satisfacción de los usuarios  la cual se recomienda a la unidad  
de administración tributaria y fiscalización de la Municipalidad Distrital 
Santiago de Cao tomar en cuenta la propuesta agregada a la 
investigación, para poder reducir los problemas y mejorar y poder brindar 
un mejor servicio a los usuarios del Distrito de Santiago de Cao. 
 
3. Realizar descuentos en los servicios de arbitrios, otorgar premios a los 
usuarios que vienen pagando puntualmente sus predios y arbitrios, para 
que se logre fomentar una cultura tributaria dentro del Distrito de Santiago 
de Cao. 
 
4. Fomentar la realización de concursos entre los colaboradores para 
fomentar su autorrealización, con oportunidades significativas para que 


































Implementar Propuesta de un programa de calidad de servicio para 
incrementar la satisfacción delosusuarios en el servicio de administración 




Los cambios percibidos en la actualidad como la globalización, la actualización 
del estado, el fortalecimiento del poder local, la descentralización y el crecimiento 
de la población, son retos que requieren de un programa de calidad de servicio 
para el usuario en las municipalidades actualmente, el cual orientará a los 
trabajadores para cumplir con las expectativas que tiene el usuario al momento 
de ser atendido en las oficinas de la municipalidad. 
 
La Municipalidad Distrital Santiago de Cao, Departamento de La Libertad, es una 
institución pública y descentralizada que está destinada a ejercer el gobierno 
local y la administración de los intereses del municipio; por lo tanto debe detallar, 
solucionar y planear las apropiadas relaciones degestión, facilitando el logro de 
los objetivos y las metas para las cuales ha sido creada. 
 
El presente programa decalidad de servicio al usuario está basado en los 
resultados obtenidos de la investigación realizada por medio de encuestas 
dirigidas a usuarios, cuya herramienta detectó problemas actuales de la 
institución específicamente en la calidad de servicio que brindan en la 
infraestructura municipal por la carencia del servicio de infraestructura, 
ventilación, preocupación por las necesidades de los usuarios del área rural y el 
grave problema con el servicio escaso por lo que los desafíos futuros que deberá 
enfrentar, por tal razón, constituye una base para que las autoridades 
implementen un programa de calidad de servicio, que provea a los empleados 
las herramientas necesarias a efecto de fortalecer habilidades, conocimientos, 






Objetivo general  
Implementar un programa de calidad del servicio para aumentar la satisfacción 
de los usuarios de la  Municipalidad Distrital Santiago de Cao, año2016. 
Objetivo especifico 
1. Enriquecer los conocimientos y habilidades de los empleados referente a 
calidad del servicio y satisfacción de los usuarios. 
 
2. Motivar al colaborador, para lograr los objetivos de la unidad de 
administración tributaria y fiscalización, basados en calidad del servicio y 
satisfacción de los usuarios. 
 
3. Brindar formatos para medir la calidad del servicio y la satisfacción de los 
usuarios de manera periódica. 
 
4. Establecer un protocolo de servicio. 
 
5. Fortalecer la cultura de servicio en la unidad de administración tributaria y 
fiscalización de la  Municipalidad Distrital Santiago de Cao. 
 
Metodología 
El programa se llevara a cabo en un tiempo de 1 mes y medio y va a constar de 
6 sesiones , las cuales se dividirán en 1 cada semana , durando 2 horas, el día 
y la hora se dejaran a decisión del encargado de la unidad de administración 
tributaria y fiscalización de la Municipalidad Distrital Santiago de Cao. El grupo 
de personas con el que se trabajara cada sesión no debe pasar de 15 
personas. 
 
El programa de calidad de servicio a los usuarios se realizara con el fin de que 
todos los colaboradores aprendan, apliquen, y construyan una cultura de 
calidad de servicio que realmente distinga e identifique a la municipalidad 
distrital de Santiago de Cao de otras municipalidades, y que pueda ser tomada 
como modelo a nivel departamental y/o nacional. 
 
 
Las sesiones se llevaran a cabo en un salón adecuado y cómodo para que los 
colaboradores se sientan a gusto, se utilizaran hojas de trabajo, un equipo de 
audio y un especialista en el tema. 
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Plan de capacitación 
Tema  Calidad deservicio y satisfacción de los usuarios  
Lugar de 
realización 







Nº de sesión Actividad  Tema  Responsable  Participantes  Tiempo  Objetivo 
1 Reunión inicial  
Informar al encargado los 
resultados obtenidos acerca 
del nivel calidad deservicio y 
satisfacción de losusuarios 
Presentación de la propuesta 
El 
investigador 







Esperar la orden para 
poder elaborar el 





Despertar el interés y 
entusiasmo por seguir 
participando enla actividad 
Investigador 
















filosofía de la 
municipalidad 
Filosofía de la empresa : 








Santiago de cao 
60 
minutos 
Que el participante 
tenga claro lafilosofía, y 




















Que el colaborador 
aplique la cultura de 
calidad deservicio, y que 





Imagen del personal: limpieza 
personal, limpiezade 
instalaciones, limpieza y orden 
en puesto de trabajo 







Conocimiento delos servicios 
que presta su empresa: 












Solicitar al recepcionista 
de la municipalidad 
como realiza la 
recepción de usuarios 
externos 
6 y 7 
Atención al 
usuario 













Que todo el personal 
aplique siempre el 
valoragregado 
Dar a conocer 
los estándares 
que se debe 
regir la cultura 
de servicio 
Cultura de servicio: que es 
servicio , que es cultura de 
servicio, estándares de la 
cultura de servicio 
Un mejor conocimiento 
sobre la cultura de 
calidad deservicio 
Satisfacción y retención de 
usuario:satisfacción del 
usuario, formas de 















Medición de satisfacción del 






















DESCRIPCIÓN UNIDAD CANTIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL 
PERSONAL DE LA SALUD 
PROFESIONALES DE LA SALUD 
Especialista Horas  1 S/. 20 S/. 20.00 
Psicólogo 
organizacional 
Horas 5 S/. 50 S/.  250.00 
BIENES Y SERVICIOS  
COMPRA DE BIENES 
ALIMENTO Y BEBIDAS 
ALIMENTO Y BEBIDAS 
Servicios de 
bocaditos 
Evento 6 S/. 80.00 S/.360.00 
MATERIALES Y UTILES  
DE OFICINA  




unidad 2 50 S/. 300.00 
Cartulinas Unidad 10 S/. 1.00 S/. 10.00 
Fólderes manila 
A4 
Unidad  8 S/. 1.00 S/. 8.00 
Fotocopias Unidad 90 S/. 0.10 S/. 9.00 
Lapiceros Unidad 15 S/. 1.00 S/. 15.00 
Lápices Unidad 42 S/. 0.50 S/. 20.00 
Papel bond Unidad  500 S/. 0.05 S/. 10.00 
juego de tijeras unidad 3 S/. 10.00 S/.30.00 
Plumones Unidad  8 S/. 3.00 S/. 20.00 














 Desarrollo de la propuesta 
Propuesta del contenido de las actividades 
Se desarrollaran temas referidos a la calidad deservicio y satisfacción alos usuarios 
Contenido de las actividades propuestas  
Los temas elegidos se van a desarrollar en las actividades establecidas en el cronograma, 
en cada actividad se va a realizar una ponencia y un taller, los cuales van a ser referidos 
a cumplir los objetivosespecíficos. 
Reunión inicial 
Informar al encargado de la Municipalidad Distrital de Santiago de Cao sobre los 
resultados obtenidos acerca de la calidad deservicio 
Presentación de propuesta de mejora. 
Filosofía de la empresa 
Misión es Diseñar, ejecutar, evaluar y monitorear los planes y programas para el distrito, 
con el fin de brindar servicios de calidad que implique el logro del bienestar general de la 
población. 
Visión Somos una organización eficiente, integrada, competitiva, ordenada y con equidad 
de un modelo de gestión adecuada a la realidad del distrito, conformada por personal con 
vocación de servicio y que proporciona canales de transparencia con la ciudadanía para 
mejorar la calidad de vida de sus habitantes. 
 
Metodología:  
Se deben reunir a los colaboradores de la  municipalidad por grupos ya designados para 
tratar el tema sobre la misión, visión y valores de la municipalidad. Así mismo el Psicólogo 
mencionara la misión visión y valores.  
Temas: 





 Dinámica  
Calidad de servicio  
Es exceder las expectativas de usuarios a través deconocimiento de los servicios, 
mercancías e información en general, además de la cordialidad, respeto y empatía hacia 
el usuario. 
Metodología 
Se deben reunir a los colaboradores de la  municipalidad por grupos ya designados para 
tratar el tema sobre la calidad del servicio, el usuario es. Así mismo el Psicólogo 
mencionara los temas mencionados. Esto será posible por la colaboración del psicólogo. 
Temas 
 Calidad del servicio 
 El usuario es  
 Definición de la calidad  
 Ejercicio espiración 
 Busca una nueva opción 
Imagen del personal 
La imagen de una empresa, la hacen las personas que la forman, una imagen positiva se 
crea con la imagen personal, el lenguaje corporal y verbal y una vestimenta adecuada 
Metodología 
Se deben reunir a los colaboradores de la  municipalidad por grupos ya designados para 
tratar el tema sobre la imagen del personal, imagen personal, lenguaje corporal y verbal, 
etc. Así mismo el Psicólogo mencionara los temas mencionados. Esto será posible por la 
colaboración del psicólogo. 
Temas 
 Imagen del personal 
 Lenguaje corporal y verbal  
 Vestimenta adecuada 
 Limpieza personal 
 Limpieza de instalaciones 
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 Limpieza y orden del puesto del trabajo 
Administración de mantenimiento y de campo  
Es importante saber elegir la vestimenta, que sea cómoda elegante y respetable, para 
facilitar el trabajo, y sea acorde al puesto que desempeña dentro de la empresa. 
Metodología 
Se deben reunir a los colaboradores de la  municipalidad por grupos ya designados para 
tratar el tema sobre la administración de mantenimiento y de campo, Así mismo el 
Psicólogo mencionara los temas mencionados. Esto será posible por la colaboración del 
psicólogo. 
Temas 
 Conocimiento de los servicios que presta su empresa 
 Protocolo personal  
 Atención al usuario 
 Valor agregado  
Cultura de servicio  
Es importante saber elegir la vestimenta, que sea cómoda elegante y respetable, para 
facilitar el trabajo, y sea acorde al puesto que desempeña dentro de la empresa.Conjunto 
de actividades que buscan responder a las necesidades de los clientes  
Metodología  
Se deben reunir a los colaboradores de la  municipalidad por grupos ya designados para 
tratar el tema sobre la cultura de servicio. Así mismo el Psicólogo mencionara los temas 
mencionados. Esto será posible por la colaboración del psicólogo. 
Temas 
 Cultura de servicio 
 Que es servicio   
 Que es cultura de servicio 





Satisfacción y retención de usuarios 
Es el componente esencial para incrementar la competitividad de las organizaciones, la 
identificación de las necesidades y expectativas de los usuarios es fundamental para 
alcanzar su satisfacción. 
Metodología 
Se deben reunir a los colaboradores de la  municipalidad por grupos ya designados para 
tratar el tema sobre la satisfacción y retención de usuario. Así mismo el Psicólogo 
mencionara los temas mencionados. Esto será posible por la colaboración del psicólogo. 
Temas 
 Satisfacción del usuario 
 Medición de satisfacción del usuario 
 Objetivos  
 Instrumentos de evaluación 
 Estándares de la cultura de servicio 
 
Reunión final 
Para el cierre de cada programa de actividades, se realizara una actividad de 
confraternidad donde los trabajadores compartirán un momento grato y se podrá observar 
algunos cambios propios del programas realizadas.  
Esta reunión permitirá fomentar la unión entre los trabajadores y mejorar las relaciones 
interpersonales entre ellos, a la vez que compartan un momento agradable. 
Metodología 
 En cada actividad se va a realizar una metodología tanto teórica como práctica, primero el 
especialista al tema va a realizar la ponencia y luego para el reforzamiento, se realizara 
talleres prácticos con el psicólogo organizacional, los cuales realizaran dinámicas referidas 
al tema y con situación que pueden pasar en la organización, las cuales van a ser 
solucionadas con las mismas propuestas que brinden los colaboradores de la 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA ELABORACIÓN DE INFORME DE TESIS  
NOMBRE DEL ESTUDIANTE:  
LUIS ALBERTO BEJARANO CHAVARRY 
FACULTAD/ESCUELA: ADMINISTRACION  
 
TÍTULO DEL TRABAJO 
DE INVESTIGACIÓN 
Calidad de Servicio y Satisfacción de los Usuarios del Servicio de Administración Tributaria y 
Fiscalización de la Municipalidad Distrital Santiago de Cao, año 2016. 
PROBLEMA ¿Qué relación  existe entre calidad de servicio y satisfacción de los usuarios del servicio de  
administración tributaria y fiscalización de la  Municipalidad Distrital Santiago de Cao, año 2016? 
HIPÓTESIS La calidad de servicio tiene una relación directa positiva con la  satisfacción de los usuarios del 




Determinar la relación entre la calidad de servicio y satisfacción de los usuarios del servicio de  





 Medir las dimensiones de la calidad de servicio del servicio de  administración tributaria y 
fiscalización de la Municipalidad Distrital Santiago de Cao,  año 2016 
 Analizar el nivel  de calidad de servicio del servicio de administración tributaria y 
fiscalización de la Municipalidad Distrital Santiago de Cao,  año 2016 
 Analizar el nivel  de satisfacción de los usuarios del servicio de  administración tributaria y 
fiscalización de la Municipalidad Distrital Santiago de Cao,  año 2016 
 Elaborar una propuesta de mejora en la cual se propongan alternativas para mejorar la 
calidad de servicio y la satisfacción en los usuarios atentidos en el servicio de 




DISEÑO DEL ESTUDIO 
Diseño no experimental 
 
POBLACIÓN Y MUESTRA 
La población está conformada por un grupo de 4,225 viviendas del Distrito de Santiago de Cao. 
La muestra a tomar para aplicar el cuestionario será de 339 viviendas y se aplicara a los Usuarios de 




Variable dependiente: Satisfacción de los usuarios 







ANEXO N° 01: CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO  
A continuación encontrara una serie de enunciados con relación a la calidad de servicio del 
servicio de administración tributaria y fiscalización, de la Municipalidad Distrital de Santiago 
de Cao, año 2016. Después de leer cuidadosamente cada enunciado, marque con una X 
el número que corresponda y complete los espacios subrayados: 
 




1 2 3 4 5 
1 
Las instalaciones físicas de esta Unidad  son cómodas, 
atractivas y poseen un aspecto limpio.             
2 Esta unidad cuenta con equipos y tecnologías modernas.           
3 
Cuando esta Unidad promete hacer algo en cierto tiempo 
lo cumple.           
4 Esta unidad concluye el servicio en el tiempo acordado.           
5 
Esta unidad desempeña sus servicios de manera correcta 
la primera vez, sin tener que efectuarlos una segunda.           
6 
Los empleados de esta Unidad ofrecen un servicio rápido 
y de calidad a sus clientes según sus necesidades.           
7 
Los empleados de esta Unidad informan de manera 
puntual y con sinceridad acerca de todas las condiciones 
del servicio.           
8 
Los empleados de esta Unidad son siempre amables y 
corteses con los usuarios.           
9 
Los empleados de esta Unidad tienen conocimientos 
suficientes para responder a las preguntas de los Usuarios 
en forma clara y precisa.           
10 Esta Unidad tiene horarios de trabajo flexible y adaptado.           
11 
Esta Unidad se preocupa por los mejores intereses de sus 



















ANEXO N° 02: CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS 
 
INSTRUCCIONES: Usando algunas de las  cinco opciones en la 
parte superior derecha de la tabla, marque con una X el recuadro que  










































1 2 3 4 5 
1 El personal de esta Unidad ha solucionado satisfactoriamente mis 
quejas. 
     
2 En esta Unidad se da el servicio que usted espera.      
3 El personal de esta Unidad conoce los intereses y necesidades de 
sus usuarios. 
     
4 Esta Unidad presta un servicio satisfactorio en comparación con 
otras Unidades de la Municipalidad de servicio al usuario. 
     
5 Observo mejoras en el servicio ofrecido por esta Unidad.      
6 La calidad de los servicios prestados es conforme      
7 Usted tiene confianza en esta Unidad de Servicio al 
Usuario. 
     
8 La calidad de los servicios prestados en esta Unidad es buena, 
dadas sus tasas y tarifas. 
     
9 Cuando se le presento un  problema o inconveniente con los 
servicios prestados esta Unidad, mostro un interés por 
resolverlo. 
     
10 Al acudir a esta Unidad sabe que no tendrá problemas o 
inconvenientes con los servicios recibidos. 
     
11 Esta Unidad se preocupa por las necesidades de sus Usuarios.      
12 El servicio que ofrece esta Unidad se adapta a sus necesidades 
como usuario. 
     
13 El personal de esta Unidad  es claro en las explicaciones o 
informaciones dadas. 
     
14 El personal de esta Unidad  posee los conocimientos acerca de 
los servicios prestados 




























Calidad de servicio 
 
Tabla 3.3     
Indicadores de calidad de servicio del servicio de administración tributaria y fiscalización  sobre 




atractivas y limpias. 
Equipos y tecnología 
moderna 
 fi hi% fi hi% 
Totalmente en desacuerdo 70 21% 30 9% 
En desacuerdo 95 28% 70 21% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 43 13% 103 30% 
Parcialmente de acuerdo 86 25% 96 28% 
Totalmente de acuerdo 45 13% 40 12% 
Total 339 100% 339 100% 
Nota: de acuerdo a la dimensión elementos tangibles de 339 encuestados se observa que  95 opiniones 
de  usuarios(28%) están en desacuerdo con las instalaciones físicas del servicio de administración 
tributaria y fiscalización,103 opiniones de  usuarios (30%) no están ni de acuerdo ni en desacuerdo con 
los equipos y tecnología moderna con las que cuenta esta unidad. 




Tabla 3.4    
Análisis de nivel de la dimensión elementos tangibles 
Nivel Rangos Fi hi 
Malo 11 a 17 23 7% 
Regular 18 a 35 196 58% 
Bueno 36 a 55 120 35% 
  339 100% 
Nota: de acuerdo a la dimensión elementos tangibles el 58 % de los usuarios se 












Tabla 3.5       






Concluir en el plazo 
prometido 
Realizar el servicio a 
la primera 
 fi hi% Fi hi% fi hi% 
Totalmente en desacuerdo 90 27% 110 32% 54 16% 
En desacuerdo 123 36% 96 28% 92 27% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
42 12% 23 7% 32 9% 
Parcialmente de acuerdo 61 18% 85 25% 98 29% 
Totalmente de acuerdo 23 7% 25 7% 63 19% 
Total 339 100% 339 100% 339 100% 
Nota: en esta dimensión de fiabilidad de 339 encuestados se observa que 123 opiniones de  usuarios 
(36%) están en desacuerdo con este atributo de cumplimiento de promesas, seguido de 110 opiniones 
de usuarios (32%) que están totalmente en desacuerdo con el plazo prometido del servicio, mientras 




Tabla 3.6    
Análisis de nivel de la dimensión fiabilidad  
Nivel Rangos Fi hi 
Malo 11 a 17 22 6% 
Regular 18 a 35 231 68% 
Bueno 36 a 55 86 25% 
  339 100% 
Nota: de acuerdo a la dimensión fiabilidad el 68 % de los usuarios se encuentran 














Tabla 3.7     
Indicadores de calidad de servicio del servicio de administración tributaria y fiscalización  sobre 
dimensión Capacidad de Respuesta 
Capacidad de Respuesta 
Escala Colaboradores rápidos Colaboradores comunicativos 
 fi hi% fi hi% 
Totalmente en desacuerdo 53 16% 64 19% 
En desacuerdo 115 34% 66 19% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 49 14% 24 7% 
Parcialmente de acuerdo 72 21% 105 31% 
Totalmente de acuerdo 50 15% 80 24% 
Total 339 100% 339 100% 
Nota: de acuerdo con la dimensión de capacidad de respuesta de 339 encuestados se observa que 115 
usuarios (34%) están  en desacuerdo que esta unidad no cuenta con colaboradores rápidos, mientras 





Tabla 3.8    
Análisis de nivel de la dimensión capacidad de respuesta 
Nivel Rangos Fi hi 
Malo 11 a 17 22 6% 
Regular 18 a 35 231 68% 
Bueno 36 a 55 86 25% 
  339 100% 
Nota: de acuerdo a la dimensión capacidad de respuesta el 68 % de los usuarios se 















Tabla 3.9     
Indicadores de calidad de servicio del servicio de administración tributaria y fiscalización sobre 
dimensión Seguridad 
Seguridad 
Escala Colaboradores amables Colaboradores bien formados 
 fi hi% fi hi% 
Totalmente en desacuerdo 33 10% 36 11% 
En desacuerdo 19 6% 57 17% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 40 12% 65 19% 
Parcialmente de acuerdo 85 25% 111 33% 
Totalmente de acuerdo 162 48% 70 21% 
     
Total 339 100% 339 100% 
Nota: de acuerdo con la dimensión de seguridad de 339 encuestados se observa que 162usuarios 
(48%) están totalmente de acuerdo que esta unidad cuenta con colaboradores amables, mientras 







Tabla 3.10    
Análisis de nivel de la dimensión seguridad  
Nivel Rangos Fi hi 
Malo 11 a 17 15 4% 
Regular 18 a 35 102 30% 
Bueno 36 a 55 222 65% 
  339 100% 
Nota: de acuerdo a la dimensión seguridad el 65 % de los usuarios se encuentran 












Tabla 3.11     
Indicadores del servicio de administración tributaria y fiscalización  sobre dimensión Empatía 
Empatía 
Escala Horario Conveniente 
Preocupación por los 
usuarios 
 fi hi% fi hi% 
Totalmente en desacuerdo 7 2% 44 13% 
En desacuerdo 10 3% 95 28% 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
10 3% 76 22% 
Parcialmente de acuerdo 113 33% 83 24% 
Totalmente de acuerdo 199 59% 41 12% 
Total 339 100% 339 100% 
Nota: de acuerdo con la dimensión de empatía de 339 encuestado se observa que 199 usuarios 
(59%) están totalmente de acuerdo con los horarios de esta unidad, 95 usuarios (28%)  están en 







Tabla 3.12    
Análisis de nivel de la dimensión empatía  
nivel rangos Fi hi 
Malo 11 a 17 4 1% 
Regular 18 a 33 88 26% 
Bueno 36 a 55 247 73% 
  339 100% 
Nota: de acuerdo a la dimensión empatía  el 73 % de los usuarios se encuentran en un 










Satisfacción de los usuarios 
 
Tabla 3.15         
Análisis de la satisfacción de los usuarios  sobre dimensión calidad funcional percibida 











 fi hi% fi hi% fi hi% fi hi 
Nunca 91 27% 70 21% 55 16% 29 9% 
Casi Nunca 102 30% 57 17% 81 24% 38 11% 
A veces 67 20% 110 32% 109 32% 75 22% 
Casi Siempre 56 17% 70 21% 62 18% 103 30% 
Siempre 23 7% 32 9% 32 9% 94 28% 
Total 339 100% 339 100% 339 100% 339 100% 
Nota: en esta dimensión de calidad funcional percibida se observa que casi nunca han solucionado sus 
quejas de los usuarios (30%), a veces se da el servicio esperado (32%)) y también a veces el (32%) 
del personal está dispuesto a colaborar con los usuarios y por último el (30%) de  usuarios  sienten 
casi siempre que el servicio ha mejorado. 
 
 
Tabla 3.16    
Análisis de nivel de la dimensión calidad funcional  percibida 
nivel rangos Fi hi 
Bajo 14 a 32 58 17% 
Medio 33 a 51 237 70% 
Alto 52 a 70 44 13% 
Total  339 100% 
Nota: de acuerdo a la dimensión calidad funcional percibida el 70 % de los usuarios se encuentran 














Análisis de la satisfacción de los usuarios  sobre dimensión calidad técnica  percibida 
Calidad técnica percibida 
Escala Mejoras en el servicio Servicios conformes 
 fi hi% fi hi% 
Nunca 47 14% 47 14% 
Casi Nunca 60 18% 54 16% 
A veces 99 29% 81 24% 
Casi Siempre 90 27% 96 28% 
Siempre 43 13% 61 18% 
Total 339 100% 339 100% 
Nota: de acuerdo con la dimensión de calidad técnica percibida el (29%) de usuarios casi nunca 
observaron mejoras en el servicio por esta unidad  (28%) de usuarios casi siempre están conformes 













Tabla 3.18    
Análisis de nivel de la dimensión calidad técnica percibida 
nivel rangos Fi hi 
Bajo 14 a 32 49 14% 
Medio 33 a 51 200 59% 
Alto 52 a 70 90 27% 
Total  339 100% 
Nota: de acuerdo a la dimensión calidad técnica percibida el 59 % de los usuarios se encuentran en un 




Tabla 3.19       
Análisis de la satisfacción de los usuarios sobre dimensión valor percibido 
Valor percibido 
Escala Confianza 




 fi hi% fi hi% fi hi% 
Nunca 23 7% 31 9% 40 12% 
Casi Nunca 45 13% 39 12% 81 24% 
A veces 96 28% 63 19% 87 26% 
Casi Siempre 113 33% 93 27% 99 29% 
Siempre 62 18% 113 33% 32 9% 
Total 339 100% 339 100% 339 100% 
Nota: en esta dimensión de valor percibido se  observó que casi siempre tienen confianza con esta 
unidad de servicio al usuario(33%), siempre sus tasas y tarifas de esta unidad son 
conformes(33%) y  a veces el (29%) de usuarios no tuvo problemas o inconvenientes con los 




Tabla 3.20    
Análisis de nivel de la dimensión valor percibida 
Nivel Rangos Fi hi 
Bajo 14 a 32 57 17% 
Medio 33 a 51 193 57% 
Alto 52 a 70 89 26% 
Total  339 100% 
Nota: de acuerdo a la dimensión valor percibido el 57 % de los usuarios se encuentran en un nivel 















Tabla 3.21     
Análisis de la satisfacción de los usuarios  sobre dimensión confianza 
Confianza 
Escala No cometer errores 
Preocupación por las 
necesidades de usuarios 
 fi hi% fi hi% 
Nunca 42 12% 44 13% 
Casi Nunca 56 17% 99 29% 
A veces 107 32% 80 24% 
Casi Siempre 87 26% 75 22% 
Siempre 47 14% 41 12% 
Total 339 100% 339 100% 
Nota: de acuerdo con la dimensión de confianza el (32%) de los usuarios se observo que a veces 
surgieron problemas o inconvenientes con los servicios recibidos, (29%) de los  usuarios casi 




Tabla 3.22    
Análisis de nivel de la dimensión calidad confianza 
Nivel Rangos Fi hi 
Bajo 14 a 32 47 14% 
Medio 33 a 51 237 70% 
Alto 52 a 70 55 16% 
Total  339 100% 
Nota: de acuerdo a la dimensión confianza el 70 % de los usuarios se encuentran en un nivel medio , 















Tabla 3.23       
Análisis de la satisfacción de los usuarios  sobre dimensión expectativas 
Expectativas 




 fi hi% fi hi% fi hi% 
Nunca 57 17% 47 14% 44 13% 
Casi Nunca 72 21% 75 22% 80 24% 
A veces 102 30% 80 24% 99 29% 
Casi Siempre 67 20% 99 29% 75 22% 
Siempre 41 12% 38 11% 41 12% 
Total 339 100% 339 100% 339 100% 
Nota: en esta dimensión de expectativas se  observó que a veces se adaptan los servicios a los 
usuarios (30%), casi siempre esta unidad cuenta con personal comunicativo (29%) y  a veces el 





Tabla 3.24    
Análisis de nivel de la dimensión expectativa 
Nivel Rangos Fi hi 
Bajo 14 a 32 115 34% 
Medio 33 a 51 128 38% 
Alto 52 a 70 96 28% 
Total  339 100% 
Nota: de acuerdo a la dimensión expectativas el 59 % de los usuarios se encuentran en un nivel medio,  



















































 Gráficos  
Figura 3.3 
Indicadores del servicio de administración tributaria y fiscalización  sobre dimensión elementos tangibles. 
Figura 3.4 































Ni de acuerdo ni en desacuerdo
parcialmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Figura 3.4 Se puede observar la dimensión fiabilidad de la variable calidad de servicio, muestra que el 36% 
del total de los usuarios están en desacuerdo con el cumplimiento de promesas,  mientras que el 32%esta 
totalmente en desacuerdo en que concluyen el servicio en un plazo prometido, asimismo el 29% de usuarios 
está parcialmente de acuerdo en que los colaboradores si realizan bien el servicio la primera vez sin tener que 
efectuarlo una segunda vez. 
Figura 3.3. Se puede observar la primera dimensión elementos tangibles de la variable calidad de servicio, 
muestra que el 28% del total de usuarios están en desacuerdo con las instalaciones físicas, porque no  califican 
como instalaciones atractivas y limpias,  mientras que el 25% está parcialmente de acuerdo con las 
instalaciones de la unidad del servicio de administración tributaria y fiscalización el 30% no está ni acuerdo 









































Indicadores del servicio de administración tributaria y fiscalización  sobre dimensión Capacidad de 
Respuesta. 
Figura 3.5Se puede observar la dimensión capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio, que el 
34% de usuarios están en desacuerdo con que esta unidad cuenta con colaboradores rápidos,  mientras que el 
31%esta parcialmente de acuerdo que esta unidad si cuenta con colaboradores comunicativos. 
Figura 3.6 
Indicadores del servicio de administración tributaria y fiscalización  sobre dimensión Seguridad. 
Figura 3.6Se puede observar la dimensión seguridad de la variable calidad de servicio, que el 48% de 
usuarios está totalmente de acuerdo de que esta unidad cuenta con colaboradores amables,  mientras que el 





































































Figura 3.7Se puede observar la  dimensión empatía de la variable calidad de servicio, que el 59% de usuarios 
está totalmente de acuerdo con el horario establecido por esta unidad,  mientras que el 28% de usuarios están 
en desacuerdo con que esta unidad se preocupe por las necesidades de sus usuarios. 
Figura 3.8 








































Figura 3.8Se puede observar la primera dimensión calidad funcional percibida de la variable satisfacción del 
usuario, muestra que el 30% del total de los usuarios casi nunca se sienten satisfechos con la solución de sus 
quejas, mientras que el 32% a veces recibió un servicio esperado por la unidad, asimismo el 32% de usuarios 
a veces se dio cuenta que esta unidad cuente con personal con conocimientos y por último el 30% usuarios 






































Análisis de la satisfacción de los usuarios  sobre dimensión calidad técnica  percibida. 
Figura 3.9Se puede observar la dimensión calidad técnica percibida de la variable satisfacción del usuario, 
muestra que el 29% de usuarios a veces sintieron mejoras en el servicio,  mientras que el 28% de usuarios 
casi siempre se sintieron conformes con la calidad de servicio que presta esta unidad. 
Figura 3.10 































Figura 3.10 Se puede observar la dimensión valor percibido de la variable satisfacción del  usuarios, muestra 
que el 33% de los usuarios sienten confianza en esta unidad,  mientras que el 33% de usuarios se sienten 
satisfechos con los precios y tasas adecuadas que brinda esta unidad, asimismo el 29% de usuarios casi 





























Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre siempre
Figura 3.11 

























Figura 3.11Se puede observar la dimensión confianza de la variable satisfacción del usuario, muestra que el 
32% de los usuarios a veces percataron que esta unidad cometió errores en los servicios prestados, y por 
último el 29% de usuarios casi nunca sintieron que esta unidad se preocupe por sus necesidades. 
Figura 3.12 
Análisis de la satisfacción de los usuarios  sobre dimensión expectativas. 
Figura 3.12Se puede observar la dimensión expectativas de la variable satisfacción del usuario, muestra que 
el 30% de usuarios a veces sienten que en esta unidad se adapten los servicios, asimismo el 29% de usuarios 
casi siempre observaron que esta unidad cuente con personal comunicativo y por último el 23%a veces 

















Relación entre  las variables calidad de 
servicio y satisfacción de los usuarios 
 
Figura 11. De acuerdo a los resultados obtenidos es una correlación positiva muy baja ya 
que los puntos no están suficientemente agrupados, como para asegurar que existe la 




 Base de datos 
CUADRO ESTADISTICO COMPARATIVO DE EDADES 
 
Edades de los usuarios encuestados 
28 62 46 64 67 44 
70 61 45 47 63 46 
30 31 43 54 63 52 
38 63 53 62 68 52 
35 60 59 51 68 49 
55 53 60 70 58 57 
53 42 35 51 47 60 
50 42 61 45 56 49 
48 65 59 44 56 45 
45 62 41 60 62 60 
40 60 40 37 61 57 
31 65 56 39 65 59 
48 58 55 39 65 45 
32 50 57 54 67 62 
55 52 57 64 69 46 
48 34 62 70 34 61 
31 40 49 38 36 54 
30 50 36 42 69 61 
43 51 35 42 66 61 
23 61 25 34 51 60 
37 55 33 52 49 60 
35 52 50 53 46 60 
42 44 41 53 45 70 
55 52 41 56 57 65 
26 25 62 55 51 59 
38 61 61 39 37 60 
49 47 58 32 56 60 
45 29 58 62 44 61 
47 47 50 27 40 59 
27 40 51 63 43 52 
52 56 51 62 54 68 
56 59 54 62 60 68 
54 61 54 63 60 66 
79 
 
51 49 62 61 59 66 
55 49 64 65 61 61 
57 55 50 63 56 62 
53 62 52 59 68 62 
54 54 70 68 68 51 
56 60 60 60 67 61 
56 62 62 60 62 60 
57 68 62 69 66 61 
59 70 66 67 66 57 
61 66 68 70 64 57 
63 69 55 67 61 60 
62 69 56 68 61 61 
60 65 55 61 65 60 
60 65 68 61 57 60 
57 57 67 66 65 62 
62 58 67 57 62 70 
69 67 60 55 60 70 
60 66 65 66 60 61 
60 66 64 67 60 61 
59 64 65 67 64 62 
61 64 64 61 64 66 
61 65 60 61 65 65 
61 65 65 66 65 70 














     
a) RANGO Vmax-Vmin  
 RANGO 70 23  
 R=  47    
     
b) Numero de intervalos   
 m=1+3,322logn   
 m= 1+3,322log339   
 m= 9,4   
 m= 9   
     
c) Amplitud Intervalica 
     
 A= R/m A= 47 9 
   A= 5,22   
   A= 5   
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